ALGUNA FALLAS DE LOS SISTEMAS QUE NO SON FALLAS. UN TEMA DE CALIDAD. 
Por Jaime Sierra B. 


Un sistema puede ser bueno para su propietario aunque la atención al cliente sea pésima. 
Sólo dependerá de si se cumplen sus objetivos o no. Hay sistemas que devuelven 
respuestas ambiguas, (como por ejemplo "No pudimos procesar tu solicitud. Intenta más 
tarde." Y el botón "Cerrar", y nada más), y esta será la respuesta todas las próximas veces 
que el usuario intente hacer lo mismo, y no se ofrecerán más alternativas de acción. El 
problema que motivaba al cliente nunca es solucionado. Un sistema así está diseñado 
para que el usuario se canse de intentarlo, pero no para que lo abandone, y el propietario 
está consciente de eso. Por otra parte, el usuario pocas veces se percata de este 
funcionamiento intencional, y a lo más lo asume como una falla momentánea, tal como 
una típica "caída del sistema", mientras que algunos usuarios que son programadores lo 
asumen como un error de la programación. Las personas no tienden a pensar mal de sus 
proveedores, prefieren suponer de ellos ineficacia antes que mala fe. 

Esta situación revela una forma de relacionarse del propietario del software (una empresa 
u organización), con sus clientes, y refleja como las personas dueñas de la organización o 
empresa propietaria del sistema, ven a las personas que son los clientes. Porque siempre 
que exista una relación proveedor-cliente, en el fondo habrá una relación entre las 
personas que son proveedores y las personas que son clientes. 
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